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ABSTRAK 
 
RIO BAHAGIANTO, D 1206626 (2009) : STUDI KORELASI TENTANG 
PERSEPSI TERHADAP PELAYANAN CUSTUMER RELATIONS (ONE 
STOP SERVICE) DI PT PLN APJ SURAKARTA DAN KEPUASAN 
PELANGGAN (Survey Pada Pelanggan di PT. PLN (Persero) APJ 
Surakarta) 
 
Pelayanan merupakan kunci utama di dalam usaha meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Dalam menjalankan tugasnya maka karyawan PLN tidak selalu 
mendapatkan hasil yang optimal atau berhasil menciptakan citra positif 
perusahaan tetapi terjadi justru sebaliknya, lost image (kehilangan citra karena 
merosotnya kepercayaan dari masyarakat). Kalau sebuah lembaga atau organisasi 
sudah kehilangan kepercayan dari masyarakat, akan sulit meraihnya kembali dan 
membutuhkan waktu lama untuk bisa berhasil kembali dalam memulihkan citra 
(recovery image). Oleh sebab itu PT. PLN perlu mendapatkan dukungan dari 
berbagai pihak, seperti : manajemen, sumber daya manusia dan masyarakat.  
Penelitian ini adalah survey dengan jenis penelitian penjelasan 
(explanatif). Lokasi penelitian ini di PT. PLN (APJ) Surakarta. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan accidental sampling, yaitu dalam hal ini 
adalah pelanggan yang melakukan pembayaran rekening listrik pada PT. PLN 
(Persero) APJ Surakarta antara tanggal 6-20 setiap bulannya sebanyak 3.098 
pelanggan dan diambil sampel 100 responden. Sumber data menggunakan data 
primer dan data sekunder. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dan 
studi pustaka. Teknik analisis data menggunakan korelasi rank spearman. 
Dari hasil analisis yang telah dilakukan maka dapat diperoleh hasil 
penelitian yaitu bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara variabel persepsi 
pelayanan terhadap customer relations dengan kepuasan pelanggan. Hubungan 
positif mempunyai arti hubungan yang searah, dimana hasil tersebut menunjukkan 
bahwa semakin tinggi persepsi pelayanan terhadap customer relations akan 
membuat kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) APJ Surakarta akan semakin 
meningkat.  
 
 
ix 
ABSTRACT 
 
RIO BAHAGIANTO, D 1206626 (2009) : CORELATIONS STUDY ABOUT 
PERCEPTION OF CUSTOMER SERVICE RELATIONS (ONE STOP 
SERVICE) TO AND SATISFACTION OF CUSTOMER (Survey At 
Customer in PT. PLN (Persero) APJ Surakarta) 
 
 Service represent main key in effort improve satisfaction of cutomer. In 
running its duty hence PLN employees do not always get success or optimal result 
create positive image of company but happened exactly on the contrary, image 
lost (because declining trust it from society). If a organization or institute have 
lost trust from society, will be difficult reach for it return and require old time to 
be able to succeed again in curing image. On that account PT. PLN require to get 
support from various side, like : management, human resource and society. 
This research is survey with type research of explanatif. This research 
location in PT. PLN (APJ) Surakarta. Technique Intake of sample use accidental 
sampling and taken by 100 spread over electrics customer in Surakarta and 
selected at random. Source of data use primary data and secundary data. 
Technique data collecting use book study and questioner. Technique analyse data 
use regression analysis with  use rank spearman correlations. 
Analysis result can be taken conclusion that found which are positive 
connection and significant between service perception variable towards customer 
relations with customer satisfaction. Positive connection has unindirectional 
connevtionmeaning, where does the result will show that service perception 
excelsior towards customer rekations will make customer satisfaction _T. PLN 
more will increase. 
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